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Norma nr. 18/2017
privind procedura de solutionare a petitiilor referitoare la activitatea societatilor de asigurare si reasigurare si brokerilor de asigurare

In vigoare de la 01 august 2017

Publicat in Monitorul Oficial, Partea | nr. 555 din 13 iulie 2017. Formd aplicabild la 04 decembrie 2019.

In conformitate cu prevederile art. 1 alin. (2), art. 2 alin. (1) lit. b), art. 3 alin. (1) lit. b), precum si ale art. 6 alin. (2) din Ordonanta de urgentd a Guvernului
nr. 93/2012 privind infiintarea, organizarea si functionarea Autoritdtii de Supraveghere Financiard, aprobatd cu modificdri si completdri prin Legea nr.
113/2013, cu modificdrile si completdrile ulterioare,

in temeiul prevederilor art. 41 din Legea nr. 32/2000 privind activitatea si supravegherea intermediarilor in asigurdri si reasigurdri, cu modificdrile si
completdrile ulterioare, si al prevederilor art. 107 alin. (2) si ale art. 173 alin. (1) lit. s) din Legea nr. 237/2015 privind autorizarea si supravegherea activitdtii
de asigurare si reasigurare, cu modificdrile ulterioare,

in scopul apdrdrii drepturilor asiguratilor si al promovdrii stabilitatii activitdtii de asigurare in Romdnia, potrivit deliberdrilor Consiliului Autoritdtii de
Supraveghere Financiard din sedinta din data de 3 iulie 2017,

Autoritatea de Supraveghere Financiara emite prezenta norma.

ARTICOLUL 1
Dispozitii comune

(1) Prezenta norma reglementeaza modul de solutionare a petitiilor privind activitatea societatilor de asigurare si reasigurare autorizate in baza Legii nr.
237/2015 privind autorizarea si supravegherea activitatii de asigurare si reasigurare, cu modificarile ulterioare, denumita in continuare Legea nr. 237/2015,
si brokerilor de asigurare autorizati in baza Legii nr. 32/2000 privind activitatea si supravegherea intermediarilor in asigurari si reasigurari, cu modificarile si

completarile ulterioare, denumita in continuare Legea nr. 32/2000.

(2) Prevederile prezentei norme sunt aplicabile societatilor definite conform Legii nr. 237/2015, denumite in continuare societati, brokerilor de asigurare,

denumiti in continuare brokeri, si Autoritatii de Supraveghere Financiara, denumita in continuare A.S.F.
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ARTICOLUL 2
Definitii
n Tntelesul prezentei norme, termenii de mai jos au urmatoarele semnificatii:
1. petent - persoana fizica sau juridica care are calitatea de asigurat, contractant, beneficiar, persoana prejudiciata sau reprezentanti ai acestora, asa cum
sunt definite de legislatia in vigoare;
2. petitie - cererea, reclamatia, sesizarea, formulata in scris ori prin posta electronica, prin intermediul careia un petent isi exprima nemultumirea cu
privire la activitatea societatilor si brokerilor.

ARTICOLUL 3
Responsabilitatile reprezentantilor petentilor
Pentru comunicarea informatiilor, reprezentantii petentilor prezinta copia actului de identitate, in cazul persoanelor fizice, si actul de reprezentare acordat,
in original, in forma certificata ori legalizata, sau copii ale acestora, semnate pentru conformitate cu originalul, astfel incat sa poata fi verificate identitatea
partilor, precum si calitatea persoanelor semnatare ale actului juridic.

ARTICOLUL 4
Dispozitii aplicabile A.S.F.

(1) In vederea solutiondrii corespunzitoare si in termenul legal a petitiilor referitoare la activitatea societétilor si brokerilor, adresate in conformitate cu
prevederile art. 8 alin. (12) din Legea nr. 237/2015 si ale art. 5 lit. 0) din Legea nr. 32/2000, A.S.F. procedeaza potrivit prevederilor Ordonantei Guvernului
nr. 27/2002 privind reglementarea activitatii de solutionare a petitiilor, aprobata cu modificari si completari prin Legea nr. 233/2002, coroborate cu
dispozitiile legislatiei specifice domeniului asigurarilor si ale prezentei norme.

(2) Tn activitatea de instrumentare si solutionare a petitiilor, A.S.F. urméareste respectarea legislatiei din domeniul asigurarilor, precum si a conditiilor
contractuale de catre societati si brokeri, potrivit atributiilor sale de punere in executare, supraveghere si control.

(3) A.S.F. nu fsi exprima opinia asupra aspectelor reclamate de petenti in cazul in care rezolvarea acestora este determinata de modul de administrare a
unor probe de natura tehnica si juridica a caror calitate, admitere si administrare nu tine in mod exclusiv de aplicarea legislatiei din domeniul asigurarilor; in
toate aceste cazuri, persoanele fizice sunt indrumate pentru solutionarea litigiului prin intermediul entitatii de solutionare alternativa a litigiilor Tn domeniul
nonbancar, iar cele juridice prin mediere sau arbitraj, fara a fi restrans dreptul acestora de a actiona pe calea instantei de judecata.

(4) A.S.F. solutioneaza petitiile pe baza documentatiei puse la dispozitie atdt de catre petent, cat si de cdtre societatea reclamatd; A.S.F. nu este
raspunzatoare de solutiile comunicate petentilor in cazul Th care nu fi sunt transmise toate documentele sau in cazul in care 1i sunt puse la dispozitie
informatii incorecte sau incomplete.

(5) Adresele de raspuns formulate de A.S.F. la petitii nu reprezinta acte administrative in sensul prevederilor Legii contenciosului administrativ nr.
554/2004, cu modificarile si completarile ulterioare.

(6) n scopul apararii drepturilor asiguratilor si al promovdrii stabilitétii activitatii de asigurare in Romania, A.S.F. verificd modul de aplicare si respectare a
prevederilor legale si contractuale incidente spetelor prezentate in petitii, precum si ale prezentei norme de catre societati si brokeri.
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(7) Tn cazul in care din analiza notei de fundamentare intocmita de citre colectivul de analiza si solutionare a petitiilor, transmisd A.S.F., rezult3 indicii c3
prin solutia adoptata nu sunt respectate drepturile asiguratilor, contractantilor, beneficiarilor, persoanelor prejudiciate sau se constata intarzierea
nejustificata a transmiterii documentatiei solicitate, fapt care poate conduce la nesolutionarea in termenul legal a petitiilor, A.S.F. adopta, individual sau
cumulativ, urmatoarele masuri:

a) comunica societatilor si/sau brokerilor in cauza punctul de vedere privind solutionarea aspectelor semnalate in petitii si solicita reanalizarea, in regim
de urgenta, a solutiei comunicate A.S.F. sau petentului;

b) aplica masuri sanctionatoare in cazul in care, din analiza documentatiei puse la dispozitie de societate, se pot constata incalcari ale prevederilor legale
fara a mai fi necesara efectuarea unui control inopinat;

c) efectueaza un control inopinat la societati si/sau la brokerii asupra modului de rezolvare a aspectelor semnalate in petitii de cdtre societatea si/sau
brokerul in cauza si aplica masurile sanctionatoare daca se constata incalcarea prevederilor legale.

(8) Petitiile depuse de catre asigurati, contractanti, beneficiari, persoane prejudiciate sau reprezentanti ai acestora, persoane juridice sau fizice romane,
impotriva societatilor care desfasoara activitate de asigurare pe teritoriul Romaniei in baza libertatii de a presta servicii sau dreptului de stabilire, sunt
administrate de catre organismul care se ocupa cu solutionarea petitiilor din statul a carei legislatie este aplicabila contractului de asigurare.

(9) Daca este posibil, A.S.F. informeaza petentul cu privire la modul in care va fi solutionata petitia.

(10) Tn situatia in care A.S.F. primeste o petitie ce vizeazd o societate care practici activitate de asigurare pe teritoriul Romaniei in baza libertitii de a
presta servicii sau dreptului de stabilire, iar contractul este incheiat in baza legislatiei din Romania, aceasta aplica urmatoarea procedura:

a) in cazul societatilor care practica activitate de asigurare in baza dreptului de stabilire, A.S.F. transmite petitia sucursalei din Romania in vederea
solutionarii acesteia, iar sucursala transmite ulterior A.S.F. o nota de fundamentare privind solutia adoptata, insotita de documentele justificative aferente
cazului;

b) in cazul societatilor care practica activitate de asigurare in baza libertatii de a presta servicii, A.S.F. transmite petitia reprezentantului de daune din
Romania sau societatii sau autoritatii din statul care a acordat autorizatia de functionare societatii, in vederea solutionarii acesteia, cu informarea A.S.F.;

c) AS.F. informeaza autoritatea competenta din statul membru de origine cu privire la petitia primita.

ARTICOLULS
Dispozitii aplicabile societatilor
(1) in vederea solutionarii corespunzitoare si in termenul legal a petitiilor care le sunt adresate, in conformitate cu prevederile art. 107 din Legea nr.
237/2015, societatile detin proceduri scrise de primire si solutionare a petitiilor atat la sediul central, cat si la sediile teritoriale.

(2) Procedurile de solutionare a petitiilor sunt aprobate de catre conducerea executiva a societatii.

(3) Modificarile procedurilor de solutionare a petitiilor se transmit A.S.F., insotite de decizia de aprobare, in termen de 30 de zile de la aprobarea
acestora.

(4) Procedurile de solutionare a petitiilor, informatiile despre modalitatile de rezolvare pe cale amiabila a acestora, inclusiv prin intermediul entitatii de
solutionare alternativa a litigiilor, mediere sau arbitraj, precum si informatiile referitoare la adresa de e-mail si numarul de telefon la care se pot solicita
informatii despre stadiul rezolvarii petitiilor sunt accesibile publicului la sediul si pe site-ul societatilor.


act:818944%2084242468

(5) Societatile intocmesc si mentin un registru unic de petitii Tn format electronic securizat, pe an calendaristic, in conformitate cu anexa nr. 1, asigurandu-
se de urmatoarele:

a) reinceperea numerotarii de la 1 la fiecare inceput de an, Tn care sa inregistreze cronologic, in ordinea primirii, fara ca numerele de inregistrare atribuite
sa se repete, toate petitiile, inclusiv pe cele primite la sediile teritoriale, indiferent de modalitatea de primire a acestora prin registratura, prin posta
electronica, prin sistemul on-line existent pe site-ul oficial al societatilor;

b) securizarea acestuia prin implementarea unui mecanism care sa garanteze nerepudierea inscrierilor.

(6) Societatile detin si asigura mentenanta sistemului on-line de primire a petitiilor.

(7) Societatile stabilesc un colectiv de analiza si solutionare a petitiilor, format din personal de specialitate si cu experientd in domeniul asigurarilor,
calificat pe clasele de asigurari pentru care societatea este autorizata, care sa analizeze toate aspectele sesizate de petenti, cu respectarea dispozitiilor
legale si contractuale aplicabile fiecarui caz, organizat astfel:

a) colectivul de analiza si solutionare a petitiilor este administrat de catre un coordonator;

b) decizia de desemnare a coordonatorului colectivului de analiza si solutionare a petitiilor si a inlocuitorului acestuia se transmite A.S.F. spre informare in
termen de 10 zile de la aprobarea acesteia;

¢) coordonatorul desemnat sau, dupa caz, inlocuitorul acestuia este raspunzator de activitatea colectivului si de legalitatea solutiei finale adoptate in
fiecare caz analizat.

(8) Societatile raspund petitiilor primite direct de la petenti, in termen de maximum 30 de zile de la data inregistrarii petitiei, indiferent daca solutia este
favorabila sau nefavorabila.

(9) Societatile transmit in format electronic, pentru fiecare solicitare primita de la A.S.F., in termen de maximum 10 zile sau in termenul precizat in mod
expres in aceasta, urmatoarele documente:

a) nota de fundamentare intocmita de colectivul de analiza si solutionare a petitiilor, in care solutia adoptata sa fie justificata temeinic, cu respectarea si
precizarea, in mod obligatoriu, a dispozitiilor legale si contractuale avute in vedere la adoptarea deciziei comunicate;

b) dosarul de dauna integral, in copie, insotit de:

(i) opisul aferent acestuia, in copie;

(ii) procesul-verbal de constatare sau procesul-verbal suplimentar de constatare, dupa caz, insotite de solicitarile de efectuare a acestora, in copie;

(iii) nota sau referatul si documentele care au stat la baza respingerii dreptului la despagubire, in copie;

(iv) raportul de investigatii proprii sau expertiza tehnica, in situatia in care dosarul de dauna a facut obiectul unor cercetari suplimentare, in copie;

(v) fotografiile existente la dosar;

(vi) contractul RCA sau polita de asigurare facultativa, conditiile de asigurare aplicabile in speta si inspectia de risc efectuata la incheierea politei, daca este
cazul, in copie;

c) fisa dosarelor de dauna deschise in baza contractelor RCA, intocmita conform precizarilor pe care le va transmite structura organizatorica care solicita
documentatia;

d) dovada informarii detaliate a asiguratilor, contractantilor, beneficiarilor, persoanelor prejudiciate sau reprezentantilor acestora asupra modului de
stabilire a despagubirilor, cu justificarea eventualelor diferente fata de sumele solicitate in cererea de despagubire;
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e) dovada transmiterii catre petent a informarii asupra solutiilor adoptate pentru rezolvarea tuturor aspectelor prezentate in petitia adresata de catre
acesta A.S.F., cu precizarea temeiurilor legale si contractuale, insotita de documentele care au stat la baza adoptarii solutiilor, la solicitarea ASF sau a
petentului;

f) opisul documentelor transmise;

g) alte documente justificative solicitate.

(10) Nota de fundamentare sau orice alta corespondenta este semnata de unul dintre membrii conducerii executive a societatii si de coordonatorul
colectivului de analiza si solutionare a petitiilor, iar in lipsa acestuia, de inlocuitorul desemnat, putand fi folosita si semnatura electronica extinsa; nota de
fundamentare este transmisa si in format letric Tn cazul in care nu este semnata cu semnatura electronica extinsa.

(11) Societatile transmit trimestrial catre A.S.F. urmatoarele raportari:

a) "Situatia petitiilor", care contine cronologic petitiile inregistrate in perioada de raportare in registrul unic de petitii, in conformitate cu anexa nr. 2;

b) "Informatii privind principalele probleme identificate in activitatea de solutionare si gestionare a petitiilor", in conformitate cu anexa nr. 3;

¢) "Situatia privind dosarele de dauna deschise in baza contractelor RCA (aferente activitatii din Romania)", care contine dosarele de dauna avizate in baza
contractelor RCA in perioada de raportare, se transmite numai de catre societatile de asigurare autorizate sa practice RCA si se intocmeste conform
precizarilor primite din partea structurii organizatorice care centralizeaza datele;

d) "Numarul daunelor avizate", in conformitate cu anexa nr. 4, care contine toate dosarele de dauna avizate in perioada de raportare, structurate pe
clasele de asigurare pe care societatea este autorizata sa le practice.

(12) Raportarile mentionate la alin. (11) se transmit catre A.S.F. in format electronic, in termen de 45 de zile de la incheierea trimestrului pentru care se
intocmeste raportarea, prin incarcarea datelor in aplicatia de raportari electronice.

(13) Tn scopul certificarii corectitudinii si completitudinii datelor cuprinse in raportarile mentionate la alin. (11), precum si a datei la care acestea au fost
transmise si incarcate electronic, societatile transmit catre A.S.F. o adresa scrisa, semnata olograf sau cu semnatura electronica extinsa de catre unul dintre
membrii conducerii executive, cu respectarea termenului de raportare aferent.

(14) Pentru asigurarea transparentei modului de inregistrare si solutionare a petitiilor, societatile publica pe site-ul propriu urmatoarele informatii:

a) numarul total de petitii inregistrate unic per petent si per caz;

b) numarul total de petitii solutionate favorabil inregistrate unic per petent si per caz;

¢) numarul de petitii solutionate favorabil referitoare la dosare de dauna;

d) numarul total de petitii pentru care dosarele de dauna au fost achitate;

e) numarul total de petitii finalizate nefavorabil inregistrate unic per petent si per caz;

f) numarul total al solicitarilor de solutionare alternativa a litigiilor;

g) numarul total al solicitarilor de solutionare alternativa a litigiilor solutionate efectiv;

h) numarul total al solicitarilor de solutionare alternativa a litigiilor solutionate favorabil asiguratilor, contractantilor, beneficiarilor, persoanelor
prejudiciate sau reprezentantilor acestora.

(15) Societatile publica lunar pe site-ul propriu si actualizeaza informatiile prevazute la alin. (14) in primele 15 zile ale fiecarei luni.
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(16) Informatiile sunt prezentate pentru toate petitiile si solicitarile de solutionare alternativa a litigiilor Tnregistrate la societati, indiferent de provenienta
acestora, dupa cum urmeaza:

a) pentru anul calendaristic anterior;

b) de la inceputul anului pana la luna curents;

¢) pentru ultimele 3 luni calendaristice anterioare lunii curente.

(17) Informatiile mentionate la alin. (14) sunt publicate pe site-ul propriu al societatilor, respectand cumulativ urmatoarele:

a) afisarea textului introductiv: "In vederea asigurarii transparentei modului de inregistrare si solutionare a petitiilor, precum si a solicitdrilor de
solutionare alternativa a litigiilor, de catre Societatea.......... S.A., va punem la dispozitie urmatoarele informatii:";

b) prezentarea informatiilor sub forma de tabel, distinct pentru petitii si pentru solicitarile de solutionare alternativa a litigiilor, amplasat in interiorul unei
pagini dedicate, accesibila atat prin intermediul unei ferestre care se deschide Tn momentul accesarii paginii principale a site-ului, cat si prin existenta unui
link permanent in pagina principala.

(18) Structura tabelelor mentionate la alin. (17) lit. b) si caracteristicile formatului textului afisat sunt prevazute in anexa nr. 6.

ARTICOLUL 6
Dispozitii aplicabile brokerilor
(1) In vederea rezolvirii corespunzitoare si in termenul legal a petitiilor care le sunt adresate, brokerii detin proceduri scrise de primire si solutionare a
petitiilor atat la sediul central, cat si la sediile teritoriale.

(2) Procedurile de solutionare a petitiilor sunt aprobate de catre conducerea executiva a brokerilor.

(3) Modificarile procedurilor existente se transmit catre A.S.F., insotite de decizia de aprobare, in termen de 30 de zile de la aprobarea acestora.

(4) Procedurile de solutionare a petitiilor, informatiile despre modalitatile de rezolvare pe cale amiabila a acestora, inclusiv prin intermediul entitatii de
solutionare alternativa a litigiilor, mediere sau arbitraj, precum si informatiile referitoare la adresa de e-mail si numarul de telefon la care se pot solicita
informatii despre stadiul rezolvarii petitiilor sunt accesibile publicului la sediul si pe site-ul brokerului.

(5) Brokerii intocmesc si mentin un registru unic de petitii in format electronic securizat, pe an calendaristic, in conformitate cu anexa nr. 1, asigurandu-se
de urmatoarele:

a) reinceperea numerotarii de la 01 la fiecare inceput de an, in care sa inregistreze cronologic, in ordinea primirii, fara ca numerele de inregistrare
atribuite sa se repete, toate petitiile, inclusiv pe cele primite la sediile teritoriale, indiferent de modalitatea de primire a acestora prin registratura, prin
posta electronica, prin sistemul on-line existent pe site-ul oficial al brokerilor;

b) securizarea acestuia prin implementarea unui mecanism care sa garanteze nerepudierea inscrierilor.

(6) Brokerii raspund petitiilor primite direct de la petenti, in termen de maximum 30 de zile de la data inregistrarii petitiei, indiferent daca solutia este
favorabila sau nefavorabila.

(7) Brokerii transmit, in format electronic, pentru fiecare solicitare primita de la A.S.F., in termen de maximum 10 zile sau in termenul precizat in mod
expres in aceasta, o notda de fundamentare, precum si toate informatiile, documentele si situatiile solicitate; nota de fundamentare sau orice alta
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corespondenta este semnatd de una dintre persoanele semnificative, conform art. 35 alin. (15) din Legea nr. 32/2000, si este transmisa catre A.S.F. si in
format letric.

(8) Brokerii acorda asistenta asiguratului existent in propriul portofoliu, in ceea ce priveste derularea contractului de asigurare cu respectarea conditiilor
de asigurare, precum si a prevederilor legale pe toata perioada valabilitatii acestuia, inclusiv pentru solutionarea pe cale amiabila a eventualelor litigii.

(9) Brokerii transmit semestrial catre A.S.F. raportdrile "Situatia petitiilor" si "Informatii privind principalele probleme identificate in activitatea de
solutionare si gestionare a petitiilor", in termen de 45 de zile de la incheierea semestrului pentru care se intocmeste raportarea, in conformitate cu anexa
nr. 5, respectiv anexa nr. 2; raportarea "Situatia petitiilor" contine cronologic petitiile inregistrate in perioada de raportare in registrul unic de petitii.

(10) Raportarile se transmit catre A.S.F. in format electronic, prin incarcarea datelor in aplicatia de raportari electronice, iar prin adresa scrisa se certifica
corectitudinea si completitudinea datelor cuprinse in fiecare raportare, inclusiv data la care au fost transmise si incarcate electronic.

(11) Adresa mentionata la alin. (10) se semneaza olograf sau cu semnatura electronica extinsa de catre una dintre persoanele semnificative prevazute la
art. 35 alin. (15) din Legea nr. 32/2000 si se transmite catre A.S.F. in termenul precizat pentru fiecare raportare.

ARTICOLUL 7
Dispozitii aplicabile societatilor si brokerilor
(1) Pentru solutionarea legala a petitiilor care le sunt adresate, conducerea executiva a societatilor si brokerilor dispune masuri de cercetare, analiza
detaliata si rezolvare rapida si temeinica a tuturor aspectelor sesizate de petenti, cu respectarea stricta a prevederilor legale si contractuale in vigoare.

(2) Tn situatia in care aspectele sesizate prin petitia depusd la A.S.F. necesitd o cercetare mai amanuntit, conducerea executivd a societatilor si/sau
coordonatorul colectivului de analiza si solutionare a petitiilor, iar in lipsa acestuia, Tnlocuitorul desemnat, precum si conducerea executiva a brokerilor
solicita A.S.F. prelungirea termenelor prevazute la art. 5 alin. (10) si art. 6 alin. (7) cu cel mult 5 zile.

(3) Tn vederea solutionarii pe cale amiabild a disputelor dintre societdti, brokeri si asigurati, contractanti, beneficiari, persoane prejudiciate sau
reprezentantii acestora, la solicitarea uneia dintre parti, se utilizeaza metodele alternative de solutionare a litigiilor, prevazute de dispozitiile legale in
vigoare, respectiv in cazul persoanelor fizice entitatea de solutionare alternativa a litigiilor SAL-FIN, iar Tn cazul persoanelor juridice medierea sau arbitrajul;
solutionarea amiabila sau prin intermediul metodelor de solutionare alternativa a litigiilor nu limiteaza dreptul partilor de a se adresa instantelor de
judecata abilitate.

(4) Conducerea executiva a societatilor si brokerilor si coordonatorul colectivului de analiza si solutionare a petitiilor se asigura de:

a) buna organizare si desfasurare a activitatii de primire, evidentierea si rezolvarea petitiilor ce le sunt adresate;

b) legalitatea solutiilor adoptate;

¢) comunicarea solutiilor adoptate, insotite de documentatiile complete aferente cazurilor, in termenul legal catre A.S.F. sau catre petenti, dupa caz;

d) asigurarea participarii la procedurile de solutionare alternativa a litigiilor, precum conciliere prin intermediul SAL- FIN, mediere sau arbitraj, dupa caz,
atunci cand se solicita de catre consumator.

ARTICOLUL 8
Prevederi finale


act:26593%2028611630
act:1666701%20201553833
act:1666701%20201553797
act:26593%2028611630
act:1666701%20201553732
act:1666701%20201553767

(1) Nerespectarea dispozitiilor prezentei norme se sanctioneaza de catre A.S.F. in conditiile si potrivit prevederilor art. 163 din Legea nr. 237/2015 sau ale

art. 8 si 39 din Legea nr. 32/2000.

(2) Anexele nr. 1-6 fac parte integranta din prezenta norma.

ARTICOLUL 9
Intrarea in vigoare

Prezenta norma se publica in Monitorul Oficial al Romaniei, Partea |, si intra in vigoare la data de 1 august 2017.

ARTICOLUL 10
Abrogare

La data intrarii in vigoare a prezentei norme se abroga Norma Autoritatii de Supraveghere Financiara nr. 24/2014 privind procedura de solutionare a
petitiilor referitoare la activitatea asiguratorilor si brokerilor de asigurare, publicata in Monitorul Oficial al Romaniei, Partea |, nr. 824 din 12 noiembrie

Bucuresti, 6 iulie 2017.
Nr. 18.

2014.

Presedintele Autoritatii de Supraveghere
Financiara,
Leonardo Badea

ANEXA Nr. 1
SOCIETATI/BROKERI

Registru unic de petitii

Numarul
petitiei

Data
petitiei

Numele
petentului

Adresa/ | Numarul |Numarul|Obiectul| Provenienta

telefon/e-|dosarului| politei | petitiei petitiei QLB



act:818944%2084242911
act:26593%2084347487
act:26593%2021019502
act:1666701%20201553791
act:1666701%20201553838
act:407512%200

mail

Solicitant®

Nr. si
data?

1 Se va mentiona provenienta petitiei: direct din partea petentului, prin Autoritatea de Supraveghere Financiard sau prin intermediul/din partea altei
entitati.

2Se completeaza cu numarul si data inregistrarii petitiei la institutia/entitatea de la care provine.

ANEXA Nr. 2
SOCIETATI
Societatea..........
Situatia petitiilor in trimestrul . .. .... ... anul..........
Nr. de Motivul
. pentru
Intrare care Provenienta petitiei
si data . Data Modalitatea o 2
Nr. e Stadiul R - petitia nu .
petitiei ... _.|solutionarii|de finalizare Observatii
crt. petitiei i By— a fost
P P solutionata
Nr.|Data favorabil Tara|FOS/FOE|Solicitant|Nr.|Data
petentului
2| 3 10 11 12 13 14 15 16 17 18| 19




Societatea

Informatii privind principalele probleme identificate in activitatea de solutionare si gestionare a petitiilor in

1. Care sunt principalele cauze de crestere a numarului de petitii?

Care sunt Au fost Considerati
. motivele | intreprinse | ca masurile .
Cum ati . P . Cum ati
. care au masuri de de tratare )
Clasade | ajunsla N . ajuns la
. < generat tratare a Intreprinse o
asigurare | aceasta " . aceasta
. aparitia acestei sunt .
concluzie? . . concluzie?
acestei cauze? eficiente?
cauze? DA/NU DA/NU
Cauza
1
Cauza
2
Cauza
3

2. Care sunt principalele cauze de scadere a numarului de petitii?
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ANEXA Nr. 3

SOCIETATI/BROKERI



Care sunt Au fost  |Considerati ca
i motivele | intreprinse | masurile de .
Cum ati . . Cum ati
. care au masuri de tratare .
ajuns la N . ajuns la
. generat tratare a intreprinse .
aceasta L . aceasta
) aparitia acestei sunt .
concluzie? . - concluzie?
acestei cauze? eficiente?
cauze? DA/NU DA/NU
Cauza
1
Cauza
2
Cauza
3

3. Care sunt principalele produse de asigurari de viata pentru care s-a inregistrat o crestere a numarului de petitii?

Care sunt Aufost [Consideratica
. motivele | intreprinse | masurile de .
Cum ati . Cum ati
. care au masuri de tratare .
ajuns la N . ajuns la
< generat tratare a intreprinse
aceasta L . aceasta
. aparitia acestei sunt .
concluzie? . - concluzie?
acestei cauze? eficiente?
cresteri? DA/NU DA/NU
Produs
1
Produs
2
Produs
3

4. Care sunt principalele produse de asigurari de viata pentru care s-a inregistrat o scadere a numarului de petitii?

11



Care sunt Au fost . -
. N . Considerati ca
. motivele intreprinse . .
Cum ati . masurile de Cum ati
. care au masuri de .
ajuns la tratare ajuns la
. generat tratare a N .
aceasta " , intreprinse aceasta
) aparitia acestej - )
concluzie? Acestei cauze? sunt eficiente?| concluzie?
o ' DA/NU
scaderi? DA/NU
Produs
1
Produs
2
Produs
3

5. Care sunt principalele produse de asigurare nonviata pentru care s-a inregistrat o crestere a numarului de petitii?

Care sunt Au fost . -
. R . Considerati ca
. motivele intreprinse . . .
Cum ati . . masurile de Cum ati
) care au masuri de .
ajuns la tratare ajuns la
. generat tratare a N . o
aceasta L. . intreprinse aceasta
] aparitia acestei - .
concluzie? acestei cauze? sunt eficiente?| concluzie?
. ) DA/NU
cresteri? DA/NU /
Produs
1
Produs
2
Produs
3

6. Care sunt principalele produse de asigurare nonviata pentru care s-a inregistrat o scadere a numarului de petitii?
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NOTE:

Care sunt Au fost . -
. R . Considerati ca
. motivele intreprinse . . .
Cum ati . masurile de Cum ati
) care au masuri de )
ajuns la tratare ajuns la
generat tratare a R . .
aceasta . . intreprinse aceasta
. aparitia acestei - .
concluzie? acestei cauze? sunt eficiente? | concluzie?
. ' DA/NU
scaderi? DA/NU
Produs
1
Produs
2
Produs
3

Se transmite trimestrial de catre societatile de asigurare si semestrial de catre brokerii de asigurare.

Societatea

Vor fi avute in vedere problemele constatate ca fiind recurente sau sistemice, precum si masurile intreprinse pentru corectarea acestora.

Numarul de daune avizate pentru activitatea de asigurari de viata in trimestrul .. ........ anul..........
:‘r; Indicatori C11 [ C21 | C31|C41 | C51 | C61 | C71| Al12 | A22 | Total
1. |Numar de daune avizate la

sfarsitul

raportare - buc.

perioadei de

13

ANEXA Nr. 4

SOCIETATI



2. [INumar de daune avizate in
perioada de raportare - buc.

! Clasele de asigurare sunt prevazute in anexa nr. 1 sectiunea C din Legea nr. 237/2015 privind autorizarea si supravegherea activitatii de asigurare si
reasigurare.
2 Clasele de asigurare prevazute in anexa nr. 1 sectiunea A din Legea nr. 237/2015.

Societatea..........

Nr.

ort Indicatori|A11{A21|A31|A41|A51|A61(A71|A81|A91|A101|A111|A121|A131|A141[{A151|A161|A171|A181*|Total

Numar
de daune
avizate la
sfarsitul
perioadei

de
raportare

- buc.

Numar
de daune
avizate in
2. | perioada

de
raportare

- buc.

! Clasele de asigurare sunt prevazute in anexa nr. 1 sectiunea A din Legea nr. 237/2015 privind autorizarea si supravegherea activitatii de asigurare si
reasigurare, cu modificarile ulterioare.
*  Conform particularitatilor prevazute la art. 4 alin. (2) si (3) din Legea nr. 237/2015, cu modificarile ulterioare.
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act:818944%2084243410
act:818944%2084243410
act:818944%2084243410
act:818944%2084241286
act:818944%2084241293

ANEXA Nr. 5

BROKERI
Societatea..........
SITUATIA PETITIILOR
insemestrul .......... anul..........
Nr. de Societatea NI
. pentru .
intrare de . Provenienta
i data asigurare MIETIEL Data Modalitatea care etitiei
Nr. 3 ... . | Nume g . | politei Tip Clasa de |Obiectul|Stadiul . . petitia nu " petit
petitiei emitentd . . . ..._.|solutionarii|de finalizare Observatii
crt. petent . de asigurare|asigurare| petitiei |petitiei o e a fost
a politei . petitiei a petitiei . y
de asigurare solutionata
Nr.|Data _ favorabil Solicitant|Nr.|Data
asigurare .
petentului
112 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16| 17
ANEXA Nr. 6
SOCIETATI

Petitii
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Anul
precedent

Perioada de
raportare: 1
ianuarie - luna
curenta
(cumulat)

Ultimele 3 luni ale
perioadei de raportare

Luna 1

Luna 2

Luna 3

Numarul total de petitii
inregistrate unic per petent si
per caz

Numarul total de petitii
solutionate favorabil,
inregistrate unic per petent si
per caz

Numarul de petitii solutionate
favorabil referitoare la dosare
de dauna

Numarul total de petitii pentru
care dosarele de dauna au fost
achitate

Numarul total de petitii
finalizate nefavorabil,
inregistrate unic per petent si
per caz

Solicitari de solutionare alternativa a litigiilor

Anul
precedent

Perioada de
raportare: 1
ianuarie - luna
curenta
(cumulat)

Ultimele 3 luni ale
perioadei de raportare

Luna 1

Luna 2

Luna 3

Numarul total al solicitarilor de
solutionare alternativa a

16




litigiilor

Numarul total al solicitarilor de
solutionare alternativa a
litigiilor solutionate efectiv

Numarul total al solicitarilor de
solutionare alternativa a
litigiilor solutionate favorabil

asiguratilor, contractantilor,
beneficiarilor, persoanelor
prejudiciate sau

reprezentantilor acestora

Fontul si dimensiunea elementelor grafice vor fi similare cu cele utilizate in cadrul site-ului web al organizatiei. in pagind nu vor mai fi publicate alte
informatii sau mesaje cu caracter publicitar.
Fereastra ce va contine legdtura catre pagina de prezentare va include si urmatorul text: "Petitiile/Reclamatiile, precum si solicitarile de solutionare

alternativa a litigiilor, inregistrate in ultimele 3 luni, sunt Tn numar de

accesand pagina dedicatad".

, respectiv de

Fereastra va ramane activa timp de 5 secunde si nu va putea fi inchisa de catre utilizator.
Fereastra va acoperi o suprafata de o treime din suprafata ecranului, iar textul va fi dimensionat corespunzator in raport cu spatiul ferestrei.
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Structura acestora poate fi consultata aici,



